Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna REMEDIUM Praha

Kazuistika ¢. 1

Klicova slova: |hita k vraceni zbozi, zbozi zakoupené pres internet, odstoupeni od
smlouvy
Vychozi situace: Manzel klientky ma dva testery alkoholu, jeden by rad vratil

prodejci.

Popis problému: Klientka se obratila na poradnu o radu, jak postupovat, kdyz
manzel dostal Vanocim dva testery alkoholu. Radi by vratili tester, ktery kupovala

klientka pres internet v listopadu, druhy tester je darem od obchodniho partnera.

Zakazka: Klientku zajima, zda muze vratit zbozi kupované v listopadu, v televizi

slySela, Ze to mozné je.

Intervence: Poradkyné klientku seznamila se skuteCnosti, Ze podle zakona
konkrétné ust. § 1846 NOZ ma pravo vratit zbozi v 14 denni Ihité. Je ovSem mozné,

Ze dany prodejce nabizi delSi Ihdtu.

Moznosti feSeni: Poradkyné klientce doporucila obratit se na prodejce a zjistit, zda
by na vraceni pfipadné vyménu zbozi byl ochoten pfistoupit nebo zda ji nenabizi
v obchodnich podminkach, s nimiz v ramci nakupu pres internet vyjadfila souhlas.
Prognéza: Klientka nema zakonny narok na vraceni zbozi po lhuté 14 dnli - je
nicméné mozné, Ze prodejce pfistoupi na néjakou vyménu zbozi nebo ve svych
podminkach ma lhitu delsi.

Zpétna vazba: Klientka neposkytla zpétnou vazbu.

Zdroje: ObcCansky zakonik



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna REMEDIUM Praha

Kazuistika ¢.2

Klicova slova: reklamace, zamitnuti reklamace, nevyfizeni reklamace

Vychozi situace: Klientka zakoupila pfes internet rozkladaci postel a reklamovala ji,

reklamace nebyla uspokojivé vyfizena.

Popis problému: Klientka se na poradnu obratila o radu, jak postupovat
v nasledujici situaci. Zhruba pfed rokem zakoupila pres internet rozkladaci postel,
kterou posléze reklamovala. Prodejce vyfidil reklamaci tak, Ze klientce preposlal
vyjadfeni dodavatele. Dodavatel se vyjadfil, Ze reklamaci neuznava, ale Zze poSle

nahradni dily. Od té doby jiz nebyla klientka prodejcem kontaktovana.

Zakazka: Klientka se zajima, jak ma dale postupovat, aby se mohla domoci napravy.

Intervence: Poradkyné klientku seznamila s pfisluSnymi ust. Zakona o ochrané
spotfebitele a Oblanského zakoniku a moznostmi, jak se pokusit spor vyporadat

mimosoudni cestou.

Moznosti feSeni: V Zakoné na ochranu spotiebitele je specifikovano, ze o reklamaci
musi rozhodnout pfimo prodejce, nestaCi pouze preposlat stanovisko dodavatele.
V podstaté tak nespravnym postupem prodejce doSlo k marnému uplynuti Ihaty k

vyfizeni reklamace a klientce tak dle § 2002 odst. 1 ObZanského zakoniku vznika



pravo na odstoupeni od smlouvy. Odstoupeni od smlouvy je nutné uplatnit u

prodavajiciho a je vhodné poslat je pisemné.

Klientce rovnéz byl poskytnut kontakt na projekt mimosoudniho feSeni sporu
organizace Dtest - vasestiznosti.cz. s upozornénim, ze pro vyfizeni jeji stiznosti

touto cestou je nezbytna dobrovolna spoluprace prodavajiciho.

Poradkyné klientku dale informovala, Ze se muZe v pfipadé nespokojenosti

s jednanim prodejce obratit na Ceskou obchodni inspekci a vysvétlila ji postup.

Prognéza: Klientka muze uplatnit odstoupeni od smlouvy, v pfipadé, Ze prodejce
dale nebude reagovat, miZe vyuzit moznost podani stiznosti na COI, coz by mohlo
prodejce motivovat k duslednéjSimu dodrzovani podminek internetového prodeje

stanovenych zakonem

Zpétna vazba: Klientka dosud neposkytla zpétnou vazbu.

Zdroje: Zakon na ochranu spotfebitele, Ob&ansky zakonik



Projekt Spotrebitelské poradenstvi
Obcanska poradna REMEDIUM Praha

Kazuistika ¢. 3

Klicova slova: odstoupeni od smlouvy o poskytnuti sluzeb uzaviené mimo obvyklé

obchodni prostory

Vychozi situace: Klientka uzaviela u sebe doma smlouvu s obchodnim zastupcem
spoleCnosti nabizejici obstarani slevy na uhradé za poskytovani telekomunikacnich
sluzeb. Klientka se domnivala, ze jednala s obchodnim zastupcem svého smluvniho

poskytovatele. Po zjisténi, ze tomu tak nebylo, chce od smlouvy odstoupit.
Popis problému:

Klientka se na poradnu obratila telefonicky s Zadosti o radu - byla kontaktovana
telefonicky zenou, kterou povazovala za operatorku poskytovatele elektronickych
komunikacnich sluzeb. Klientka souhlasila s navstévou obchodniho zastupce za
uCelem sjednani slevy na poskytovanych sluzbach. Nasledné k ni domi pfisel

obchodni zastupce, jednalo se v3ak o firmu Korrektel nikoli pfimo poskytovatele.

Klientka uzavrela u sebe doma smlouvu o obstarani slevy na tel. sluzbach, na misté
za tuto sluzbu uhradila 560,-KE. Obstaravatel nyni nereaguje na jeji snahy jej
kontaktovat a pokusy o odstoupeni od smlouvy. Klientka volala na O2 (jeji smluvni
poskytovatel sluzeb) a zjistila, Ze obstaravatel se tam pokusil ukon¢it jeji smlouvu o

poskytovani sluzeb, coz zvratila.

Zakazka: Jak postupovat dale, aby obstaravatel akceptoval odstoupeni od smlouvy a

vratil poplatek?

Intervence: Poradkyné s klientkou podrobnéji zmapovala situaci. Obstaravatel na
sebe uvedl jako kontakt firemni email spoleCnosti Korrektel, ktera tyto sluzby
poskytuje - a na svych strankach ma zvefejnénou standardni smlouvu o obstarani

slevy. Klientce byly vysvétleny zakladni podminky odstoupeni a bylo ji vysvétleno, ze



dle toho jak popisuje uzavienou smlouvu, neuzavfela ji se spolec¢nosti Korrektel, ale
pfimo s doty¢nym obchodnim zastupcem - byla upozornéna na vyjimku ohledné
odstoupeni, tam kde dojde k pInéni dfive, nez ubéhne 14 denni Ihuta. S klientkou
bylo domluveno, Ze se dostavi na osobni konzultaci se smlouvou, kterou ani

vzhledem k drobnosti pisma neni schopna precist.

Klientka se na dalSi konzultaci osobné nedostavila, spojila se s poradnou opét
telefonicky. Se synem prosli o vikendu smlouvu, zjistili, Ze skute¢né obsahuje odkaz
na § 1837 Oz. Syn opakované kontaktoval obstaravatele a vyzval jej k vraceni
poplatku 560K¢&. Obstaravatel v patek klientce volal, nechtél se o odstoupeni vibec
bavit. Inned po telefonatu se spojil s O2 a chtél zase vygenerovat €islo pro ukoncéeni

smlouvy, operator po predchozi domluveé s klientkou na toto nepfistoupil.

Klientce bylo doporu¢eno se rovnéz informovat na Zivnostenském ufadé popf. na
MPO, zda obstaravani slevy Ize poskytovat na ZL vydany na VO MO. V opa&ném
pfipadé |ze obstaravatele upozornit na moznou neplatnost smlouvy. Klientka se na to
se synem podiva. Zarover byla klientka upozorné&na na moznost obratit se na COl a

CTU jako kontrolni organy v danych oblastech.

Nasledné se po domluvé s poradkyni dostavila na osobni konzultaci a smlouvu

pfinesla sebou.

Poradkyné smlouvu prostudovala a klientka byla upozornéna na nékteré pasaze
(hlavné nahlaseni neposkytnuti slevy). Klientce doporu¢eno komunikovat i s
Korrektelem. Sluzba nebyla poskytnuta do konce, ustanoveni o tom, Ze od ni
nemuze odstoupit, je sporné. Klientce doporuceno v této fazi jiz také konzultovat s
COl.

Klientka se nasledné na poradnu je$té opakované obracela telefonicky. Pokousela
se osobné& informovat na COI, kde ji odeslali na CTU a zde ji op&t smé&fovali zpét na

COl. Pro klientku byla tato anabaze psychicky i fyzicky naro¢na, v poradné byla
podpofena v dalSich krocich a byl s ni podrobné naplanovan vyhovujici postup.



Moznosti resSeni:

Klientka uzaviela smlouvu o poskytnuti sluzby, kde ve vSeobecnych podminkach
bylo uvedeno, Ze bere na védomi, Zze podle §1837 z.€. 89/2012 Sb. Nelze od
smlouvy nasledné odstoupit, jestlize byly sluzby splnény pfe uplynutim Ihaty pro

odstoupeni.

Klientka nebyla pfi podpisu smlouvy a v pribéhu jednani poucena o podminkach
smlouvy a svych pravech. Smlouva je je vytisténa malym pismem, které klientka ani
s pomuckou (bryle, lupa) nebyla sama schopna preCist. Vzhledem k telefonatu a
naslednému vystupovani obstaravatele ji vedlo k domnénce, Ze jedna se zastupcem
firmy O2, se kterou ma uzavienou smlouvu o poskytovani elektronickych

telekomunikacénich sluzeb

Sluzby nebyly spinény, protozZe klientka ve chvili, kdy se dozvédéla, o jakou sluzbu
se jedna, informovala poskytovatele elektronickych telekomunikaénich sluzeb o tom,
Ze si nepfeje ukonCit smlouvu o poskytovanych sluzbach. Standardni postup
obchodnika zfejmé spociva vtom, Ze pod pohrizkou ukonéeni smlouvy
s poskytovatelem ziska u poskytovatele ¢astecnou slevu. Klientka zjistila, ze takovou

slevu je schopna si vyjednat s pfipadnou podporou svych blizkych sama.

Vzhledem k vySe uvedenym skutecnostem se Ize domnivat, Ze klientka byla obéti
obchodnich praktik, které by bylo mozno povazovat za nekalé — z toho duvodu je
vhodné obratit se na COIl a popt. CTU a upozornit na tento postup Korrektel a zadat

napravu v podobé vraceni penéz.

Prognoéza: Klientka nebyla fadné poucena o podminkach, za nichz je smlouva
uzavirana a vzhledem, ktomu, Ze je odhodlana se svych prav domoci Ize

predpokladat, Ze mize uspét a obstaravatel bude muset jeji odstoupeni akceptovat.

Zpétna vazba: Klientka nakonec poradnu telefonicky kontaktovala, aby poskytla
zpétnou vazbu: SpoleCnost Korrektel ji vratila penize, pfiSla ji faktura na
telekomunikaéni sluzby v nezménéné vysi a tak povaZuje svou véc za Uspésné

vyfizenou. Poradné dékuje za pomoc, podporu i informace.

Zdroje: Obcansky zakonik



